	机构名称
	成立时间
	人数
	其中          党员数
	大专以上学历人数
	所获荣誉

	中国人寿石河子分公司客户服务中心
	1997年
	23人
	3人
	13人
	2000年荣获石河子市“青年文明号”称号
2000年-2005年，2008-2010年荣获石河子分公司先进集体称号
2001年荣获新疆分公司业务管理二等奖。
2005年荣获新疆分公司业务管理二等奖。
2006年荣获新疆分公司业务管理银奖、客服管理金奖。
2007年荣获股份公司业务管理金奖、集团代理业务管理银奖、客户服务管理铜奖。
2008年荣获股份公司业务管理金奖、集团代理业务管理银奖、客服技能大赛一等奖。
2009年集团代理业务管理第一名、客服技能大赛一等奖。
2010年集团代理业务管理第一名、客服技能大赛三等奖。
2011年荣获新疆分公司业务管理金奖，集团代理业务管理第一名。


心中有爱天地宽
                  ——中国人寿保险股份有限公司石河子分公司客户服务中心事迹材料

在伟大祖国的西部，有一座世界上独一无二的城市。这是一座由军人选址、军人设计、军人建设，从千里亘古荒原拔地而起的美丽城市，著名诗人艾青曾经以一首《年轻的城》使之名扬天下。它，就是新疆石河子市。

正是因为年轻，在这片热土上，有许许多多奋进的歌声在荡漾。中国人寿保险股份有限公司石河子分公司客户服务部的同志们，每天也在认真而执着地谱写着属于他们的军垦新乐章——

以人为本建队伍  打铁必须自身硬

石河子分公司客户服务部成立于1997年。柜面现有员工23名，平均年龄34岁，是一支朝气蓬勃的、高素质的寿险专业队伍。客户服务部成立之初，就制定了“优化资源结构、突出业务重点、量化绩效考核、打造精英团队”的工作思路。多年来，服务部始终坚持“以客户为中心”的宗旨，以“追求卓越，创造一流”为目标，紧紧围绕公司发展策略，不断加强内部管理，强化服务意识，完善服务设施，提高服务效率。通过整合资源、整体规划、合理布局、综合治理，扎扎实实地做好各项业管工作。
作为一个综合办事机构，特别是业务管理部门，没有一整套科学、严谨、高效、规范的管理制度，提供优质服务无益于纸上谈兵。因此，石河子分公司客户服务部始终把强化内部管理作为工作的重中之重，在认真履行总、区分公司的各项规章制度的同时，还根据各岗位工作职责制定了《石河子分公司客户服务部工作质量员工考核办法》，按照以人文本的管理思路，明确岗位职责和操作规程，做到有章可循，有规可依。这些制度的执行，确保了客户服务部各项工作的有序运转，实现了内部管理规范化、制度化、科学化，从而调动了全体工作人员的积极性、主动性和创造性，使各柜面人员做到了各负其责，各司其职，互相配合，团结协作，使整个工作得以有条不紊、高效率、高质量地进行，企业的执行力也得到了全面加强。

“工欲利其事，必先利其器”。有了过硬的本领，一方面能提高企业服务的水平，同时能提高业务质量，减少差错。为了确保为广大客户提供快捷高效的优质服务，使柜员的服务水平得以提高，我们积极组织柜员认真学习业务知识，制定了柜员培训计划，每天早上利用晨会，结合柜员手册，对柜面员工进行培训。客户服务部青年人多，思想活跃，可塑性强。根据这些特点，客户服务部经常组织大家开展一些专题讨论、学习、共同制定了《石河子客户服务部劳动纪律管理细则》；开办了《客户服务部信息期刊》，这些制度的落实使团队凝聚力显著提高，员工积极性全面加强。
有了这样一支业务熟练、作风过硬、充满活力的队伍，石河子分公司客户服务部紧握红旗不放、占住第一不让；一步一个脚印、一年一个台阶，工作业绩实现了超常规、跨越式的发展，创造出了一条具有时代特色、爱岗敬业、诚实守信、优质服务、奉献社会、客户满意的新路子。2000年，服务部荣获石河子市“青年文明号”殊荣；同时连续二年荣获新疆分公司客服技能大赛一等奖；连续三年荣获新疆代理业务质量考核第一名；连续多年业务管理全面质量考核在全新疆名列前茅。并且因为业务管理规范、严格，逐步成为新疆分公司系统单位学习的楷模。

群策群力谋发展  细化服务显活力
在石河子分公司客户服务部，听到最多的是“服务”这个词；看到最多的是服务这一幕；感受最多的同样还是服务！全方位、多层次的服务，已经成为服务部永恒的主题！强化服务，优化服务、延伸服务、超前服务，努力实现“工作认真零差错、服务满意零距离、办事高效零抱怨、作风过硬零投诉”也成为了服务部全体柜员共同奋斗的目标。

为了细化服务工作，服务部坚持每周召开例会，全面分析客户需求，群策群力防范服务漏洞。并且要求领导干部、共产党员率先垂范，首先当好客户的服务员。在这种管理思路的引导下，我们在柜面设置VIP客户、老弱病残及70岁以上客户绿色通道，提供优先服务；考虑到每年有几百名行动不便、病重的客户有特殊困难，服务部就主动派人上门到客户家去办理满期、退保、理赔等业务；看到许多老年客户行动迟缓、服务部立即在公司营业大厅显著位置张贴通知，告知客户每周的业务高峰及每日业务的高峰时段的时点，提示客户避开高峰来柜面办理业务。并且设置了咨询引导岗进行分流，协助客户填写各类申请书，预审资料，减少因手续不全或领取资格不符在大厅无谓的等待；同时增加了便民设施，为客户提供擦鞋器、饮水机、一次性纸杯、报纸、杂志、宣传单、电视、老花镜、曲别针、简易医疗服务箱等；对办理银行转账授权业务的客户，服务部实行事前、事中、事后全方位的服务，每日从契约、保全、理赔等各环节进行全程跟踪，对划账不成功的业务，进行核查搞清出原因如客户提供的不是本人的卡、卡作废、休眠状态等及时电话通知客户配合其修正，确保保险金及时到账。与此同时，服务部坚持对所有理赔案件逐笔进行电话回访，通知理赔款项金额，并询问服务质量、客户的满意度，解答客户对理赔方面有异议的问题。为了确保随时发现和处理问题，柜面经理每日不定时巡场，确保业务处理的时效。对不需要调查的案件3日内结案；对受理的保全业务2日内受理完毕，5日内处理完毕。能够当日处理完毕，我公司截至目前均未发现超时效的业务发生。对投诉业务，能够当时答复的当时答复，不能答复的2日内进行答复，对于案件复杂的不能及时答复的案件，在每5日给客户告知案件的进度，让客户知道案件的处理情况。通过一系列服务手段的延续和创新，石河子服务部的服务方式逐渐从日常向专业、从表面向纵深、从常规向市场转变。服务对业务收入的贡献率日益突出，极大地促进了企业经营和业务的发展。

最困难的时刻总是干部挺身而出，最麻烦的时候总是共产党员冲锋在前。榜样的力量是无穷的！正是这种力量产生的凝聚力、向心力和无穷的推动力，使服务部的先进人物、先进事迹层出不穷。我们用自己的实际行动，把“以客户为中心”的理念，一次又一次深深地镌刻在每一个柜员的心里，并且逐步演变成一种骆驼的执着，胡杨的坚韧，生命的呐喊！

立足本职闯市场  不断超越铸辉煌

石河子市人口约60万人，却有十几家保险机构。为了在激烈的竞争中立于不败之地，石河子分公司客户服务部认识到传统的服务方式已不能满足各种客户群体的需求。为此，客户服务部注重在办实事、想实招、求实效上下功夫。力争做到人无我有、人有我新。除了要求员工做到微笑服务，规范使用文明用语之外，不断完善服务功能，提高服务品位，开辟特色服务。强调每个员工服务必须真诚、细致、周到，根据不同情况为客户提供差别化服务、个性化服务、菜单式服务。使客户在办理业务时，全方位感受到石河子分公司寿险服务最真诚的内涵。

客户服务部起着综合、枢纽、协调的作用，既做业务管理，又充当参谋助手。因此，我们要求全体柜员必须树立服务观念、全局观念，必须周到服务，得力办事，工作讲求效率，事事做出表率。只有这样，才能及时提供比较准确的情况，协调各方面落实好公司的各项制度，组织好信息反馈，保障后勤服务和政令畅通。

柜面是面临广大客户的一线窗口，风险无时不在，也无处不在。因此，服务部对于强化风险意识，有效防范化解金融风险的工作始终常抓不懈。2010年，一位中年男子到柜面来办理满期取款,由于是代取，当班柜员按规定要求他提供被保险人亲笔签署的授权书及身份证件。这位客户由于经常来办理业务，与服务部上上下下都比较熟，就想找熟人通融一下。可是一连找了几个人都被告知不行，情急之下，居然大声叫骂起来。对此，经办人员坦诚相待，不急不恼，仍是微笑应答。经过一番耐心细致的解释，客户在得知查验身份证件是为了保证客户资金安全时终于低下了惭愧的头，并且反复向工作人员道歉。此后不久，这位客户主动当起了人寿保险的义务宣传员，先后介绍了几名亲友来服务部办理寿险业务。与服务部全体柜员的关系也更加密切了。
我们从来未去刻意算过，为了达到这一目标，我们的团队走过的路有多长？我们经常扪心自问：中国有举世闻名的丝绸之路，长征之路，我们脚下的路能与之相媲美吗？我们想最终的答案一定是肯定的。因为这条路同样用热爱、执着和奉献刻写着里程和路标！

